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BAB V  
PENUTUP 
 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dari hasil analisa data yang 
telah dijabarkan pada bab sebelumnya. Selain kesimpulan, pada bab ini juga akan 
menjelaskan mengenai implikasi manajerial dan keterbatasan penelitian dari 
penelitian ini, serta saran untuk penelitian selanjutnya. 
5.1. Kesimpulan  
  Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan pembahasan mengenai 
hasil nya yang sudah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan 
bahwa :  
1. Keamanan secara signifikan memengaruhi niat pembelian kembali di Shopee. 
2. Privasi tidak memengaruhi secara signifikan niat pembelian kembali di 
Shopee. 
3. Kemudahan penggunaan tidak memengaruhi secara signifikan niat pembelian 
kembali di Shopee. 
4. Kepercayaan memediasi pengaruh antara keamanan terhadap niat pembelian 
kembali di Shopee. 
5. Kepercayaan tidak memediasi pengaruh pengaruh antara privasi terhadap niat 
pembelian kembali di Shopee. 
6. Kepercayaan memediasi pengaruh antara kemudahan penggunaan terhadap 




7. Kepuasan online memediasi pengaruh antara keamanan terhadap niat 
pembelian kembali di Shopee. 
8. Kepuasan online memediasi pengaruh antara privasi terhadap niat pembelian 
kembali di Shopee. 
9. Kepuasan online memediasi pengaruh antara kemudahan penggunaan 
terhadap niat pembelian kembali di Shopee. 
5.2. Implikasi Manajerial 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis dapat 
memberikan saran kepada pihak Shopee dalam meningkatkan niat pembelian 
kembali yang akan dilakukan oleh konsumen. Hal-hal yang dapat dilakukan untuk 
meningkatkan niat pembelian kembali ialah: 
1. Dalam penelitian ini keamanan menjadi faktor yang signifikan terhadap niat 
pembelian kembali, sehingga untuk mencapai kesukesan dalam bisnis online 
nya Shopee dapat meningkatkan fitur keamanan (penggunaan password/pin 
dengan proteksi menggunakan captcha), sehingga konsumen dapat merasa 
aman berbelanja di platform Shopee dan kedepannya dapat melakukan 
pembelian kembali. 
2. Penelitian ini juga meneliti efek mediasi kepercayaan antara niat pembelian 
kembali dan faktor-faktor determinan yang digunakan. Kepercayaan menjadi 
mediasi yang signifikan bagi beberapa variabel. Untuk mencapai kesuksesan 
dalam bisnis online, pihak Shopee harus selalu menjamin barang yang dikirim 




menjamin barang yang dikirim sesuai dengan apa yang konsumen pesan 
sebagai faktor penting dalam proses membangun kepercayaan konsumen dan 
dalam memotivasi konsumen untuk melakukan pembelian kembali.  
3. Selain kepercayaan, penelitian ini juga menggunakan kepuasan online sebagai 
mediasi antara niat pembelian kembali dan faktor-faktor determinan yang 
digunakan. Kepuasan online menjadi mediasi yang signifikan semua variabel 
independen. Untuk mencapai kesuksesan dalam bisnis online, pihak Shopee 
harus memastikan konsumen yang pernah melakukan pembelian merasa puas 
dengan pelayanan dan kualitas barang yang dijual di Shopee. Jika pihak 
Shopee dapat menjaga dan mempertahankan kepuasan konsumen maka potensi 
konsumen untuk melakukan pembelian kembali akan meningkat.   
5.3. Keterbatasan Penelitian  
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan, 
yaitu : 
1. Penelitian ini hanya menggunakan beberapa faktor determinan yang dianggap 
dapat memengaruhi niat pembelian kembali, sehingga ada variabel yang nilai 
R-Square Adjusted nya kurang tinggi, sehingga variabel independen masih 
kurang menjelaskan variabel dependen dan mediasi.  
2. Terdapat kesulitan dalam menerjemahkan item kuesioner Bahasa Inggris ke 
Bahasa Indonesia sehingga adanya kelemahan dalam menerjemahkan item 
kuesioner yang menyebabkan terjadinya perubahan arti dan peneliti salah 




5.4. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya  
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, saran yang dapat diberikan 
penulis untuk penelitian selanjutnya adalah : 
1. Menambahkan faktor determinan lain sehingga faktor-faktor yang dapat 
memengaruhi niat pembelian kembali dapat diprediksi dengan lebih akurat dan 
nilai R-Square Adjusted yang dihasilkan memiliki nilai yang lebih tinggi. 
2. Lebih cermat dan teliti dalam menerjemahkan item kuesioner sehingga tidak 
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        LAMPIRAN 
	
Lampiran 1 Daftar Pertanyaan 
  
Pertanyaan Profil  
Jenis Kelamin 
1. Laki-laki  
2. Perempuan  
Pertanyaan Filter 
Apakah anda pernah melakukan pembelian di Shopee dalam 6 bulan terakhir ? 
1. Ya 
2. Tidak  
Pertanyaan Kuesioner 
Variabel Keamanan 
No Pertanyaan STP TP N P SP 
1. Seberapa penting fitur keamanan dalam 
keputusan untuk membeli dari Shopee? 
(Penggunaan password, pin, verifikasi 




nomor handphone/email,kode OTP). 
2. Seberapa penting keamanan pembayaran 
pihak ketiga dalam keputusan untuk 
membeli dari Shopee? (Penjual harus 
mengirimkan barang ke pembeli dahulu, 
lalu pembeli dapat melepaskan dana ke 
penjual dengan klik order received saat 
pesanan sudah sampai). 





No Pertanyaan STP TP N P SP 
1. Seberapa penting konten pernyataan 
kebijakan privasi? (Shopee yang 
menjelaskan bagaimana data pribadi 
konsumen akan digunakan, dan 
bagaimana mereka akan menjaga 
kerahasiaan data tersebut). 
     
 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1. Saya memiliki kendali atas bagaimana 
informasi pribadi yang saya berikan akan 
digunakan oleh Shopee. 
     
 
Variabel Kemudahan Penggunaan 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1. Aplikasi Shopee sangat mudah untuk 
digunakan. 
     
2. Sangat mudah untuk membuat Shopee 
melakukan apa yang saya inginkan 
(Kemudahan dalam pencarian barang, 





3. Interaksi saya dengan Shopee jelas.      
4. Interaksi saya dengan Shopee dapat 
dimengerti. 
     
5. Bertransaksi secara online mudah untuk 
dilakukan. 
     
 
Variabel Kepercayaan 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1. Berdasarkan pengalaman, saya tahu bawa 
penjual di Shopee peduli dengan 
konsumennya (Menjamin barang yang 
dikirim aman, kecepatan penjual 
mengirim barang). 
     
2. Berdasarkan pengalaman, saya tahu 
bahwa penjual di Shopee adalah penjual 
yang jujur (Kesesuaian barang yang 
dikirim). 
     
 
Variabel Kepuasan Online  
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1. Saya merasa telah melakukan hal yang 
benar dengan melakukan pembelian di 
Shopee. 
     
2. Saya merasa senang telah bertransaksi di 
Shopee. 
     
3. Saya merasa puas dengan keputusan saya 
untuk menggunakan Shopee. 
     
 




No Pertanyaan STS TS N S SS 
1. Saya berniat melakukan pembelian ulang 
di Shopee. 
     
2. Kesediaan saya untuk melakukan 
pembelian ulang di Shopee tinggi. 
     
Lampiran 2 Jawaban Responden 
Untuk pertanyaan filter, keamanan, privasi, dan kemudahan penggunaan 
  F SEC1 SEC2 PC1 PC2 EOU1 EOU2 EOU3 EOU4 EOU5 
1 1 5 5 5 4 5 4 4 4 5 
2 1 5 5 4 4 5 4 4 4 5 
3 1 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
4 1 5 5 4 4 5 5 5 5 5 
5 1 4 4 3 3 4 5 5 5 4 
6 1 5 4 4 4 3 3 3 3 4 
7 1 3 3 4 4 5 4 4 4 5 
8 1 5 4 5 5 5 5 4 4 4 
9 1 4 4 5 4 4 4 5 4 4 
10 1 2 1 2 3 3 2 2 3 3 
11 1 4 5 5 5 4 5 4 4 5 
12 1 5 5 4 3 5 5 4 5 5 
13 1 5 5 4 3 4 4 5 5 4 
14 1 5 4 5 4 4 4 5 5 4 
15 1 5 4 4 4 4 5 4 4 5 
16 1 2 1 3 3 2 1 2 2 4 
17 1 4 4 5 5 4 5 4 4 5 
18 1 5 4 5 4 4 4 5 4 4 
19 1 4 4 3 2 4 4 4 5 4 
20 1 5 5 4 5 5 4 4 5 4 
21 1 5 5 5 4 5 4 4 4 5 
22 1 4 4 5 4 4 5 4 3 3 
23 1 5 4 5 5 4 4 5 4 4 
24 1 3 3 4 4 3 3 2 3 2 
25 1 5 4 4 4 4 5 5 4 4 
26 1 5 4 5 4 4 4 5 4 5 
27 1 4 4 4 4 5 4 5 5 5 
28 1 4 4 5 4 4 5 5 4 5 
29 1 3 3 4 3 2 1 2 2 3 
30 1 5 4 5 5 4 3 4 4 4 
31 1 5 5 4 5 4 5 5 4 5 
32 1 5 5 4 3 4 5 5 4 5 
33 1 4 5 4 5 4 5 5 5 4 
34 1 5 5 4 5 4 4 5 5 4 




36 1 2 1 2 2 3 2 1 2 3 
37 1 4 5 4 4 5 5 4 4 5 
38 1 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
39 1 4 5 4 4 5 4 4 4 5 
40 1 4 4 3 4 4 5 4 4 4 
41 1 2 1 3 3 2 3 2 2 4 
42 1 4 5 4 4 5 4 3 4 5 
43 1 5 4 3 3 4 4 5 3 4 
44 1 5 5 4 5 4 4 5 5 5 
45 1 4 4 2 3 4 5 5 5 4 
46 1 4 5 4 3 4 5 5 5 4 
47 1 3 4 3 2 4 5 4 5 4 
48 1 4 5 4 4 5 5 4 4 4 
49 1 4 5 4 5 4 4 3 4 4 
50 1 4 5 4 3 4 5 5 5 4 
51 1 2 2 3 2 1 2 2 1 1 
52 1 4 4 3 4 4 5 4 3 4 
53 1 4 4 5 4 5 4 4 4 5 
54 1 4 4 5 4 4 5 4 3 4 
55 1 4 3 4 4 5 4 4 5 5 
56 1 3 2 3 3 2 1 2 3 2 
57 1 5 4 4 4 4 5 3 4 4 
58 1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
59 1 3 2 3 4 3 2 3 3 2 
60 1 4 3 4 4 4 5 4 3 4 
61 1 5 4 4 3 3 4 4 5 4 
62 1 5 5 4 5 4 4 5 5 4 
63 1 4 5 4 4 5 4 4 4 5 
64 1 3 4 5 4 4 4 5 5 5 
65 1 5 5 4 4 5 4 4 5 5 
66 1 3 4 4 2 3 4 4 3 5 
67 1 4 5 5 4 5 4 4 4 5 
68 1 4 5 3 4 4 5 4 3 4 
69 1 4 5 4 4 5 4 3 4 5 
70 1 5 4 4 3 4 4 4 4 5 
71 1 4 5 3 4 4 4 5 5 5 
72 1 3 3 3 2 4 3 3 4 4 
73 1 4 5 5 4 4 3 4 4 5 




75 1 4 5 4 4 5 4 3 4 5 
76 1 4 3 4 4 5 4 4 3 5 
77 1 5 5 4 5 4 4 5 5 4 
78 1 4 5 4 3 4 5 4 4 5 
79 1 4 5 5 3 4 5 5 4 4 
80 1 5 4 4 5 4 4 5 4 4 
81 1 3 3 3 2 3 2 1 2 3 
82 1 4 5 4 3 4 5 4 4 4 
83 1 5 5 4 4 5 4 4 5 3 
84 1 4 5 4 4 5 4 5 5 5 
85 1 3 4 5 3 4 5 5 4 5 
86 1 3 4 3 2 4 3 3 2 4 
87 1 5 5 4 3 4 5 5 4 4 
88 1 5 4 4 3 4 4 4 5 5 
89 1 5 4 4 4 5 5 4 4 4 
90 1 5 5 4 5 4 4 5 4 4 
91 1 5 4 4 4 5 4 4 3 4 
92 1 5 5 4 3 4 5 5 4 4 
93 1 2 3 3 3 2 1 1 2 3 
94 1 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
95 1 4 4 3 4 5 4 4 5 5 
96 1 4 3 4 4 3 4 4 4 3 
97 1 5 5 4 5 4 4 3 4 5 
98 1 4 3 4 4 4 3 4 4 5 
99 1 5 5 4 3 4 5 5 4 5 
100 1 5 4 4 5 4 3 4 5 4 
101 1 5 5 5 4 4 5 5 5 4 
102 1 3 5 3 4 4 3 4 4 5 
103 1 4 5 4 3 5 4 4 5 5 
104 1 5 5 4 3 5 5 4 4 4 
105 1 4 3 4 4 3 4 4 3 5 
106 1 5 5 4 3 4 5 4 4 5 
107 1 4 5 5 5 5 4 4 4 5 
108 1 5 5 4 3 5 4 5 5 5 
109 1 4 5 4 5 3 3 4 3 4 
110 1 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
111 1 5 5 3 3 4 5 5 4 4 
112 1 3 3 2 1 3 2 2 1 2 




114 1 4 4 5 4 4 4 3 4 5 
115 1 5 4 5 4 4 5 4 4 4 
116 1 3 4 3 3 4 3 2 3 4 
117 1 5 5 4 3 5 4 4 5 5 
118 1 4 5 4 3 4 5 4 4 5 
119 1 4 4 4 3 4 5 4 4 4 
120 1 5 5 5 4 5 4 5 5 5 
121 1 2 3 3 4 2 3 2 1 3 
122 1 5 5 5 4 4 5 5 4 4 
123 1 4 5 4 3 5 4 4 3 5 
124 1 5 5 5 4 5 4 4 4 5 
125 1 4 5 5 3 4 5 4 4 4 
126 1 5 5 4 3 4 5 4 4 4 
127 1 4 4 5 4 4 5 5 5 4 
128 1 3 2 2 1 3 2 3 3 2 
129 1 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
130 1 5 5 4 5 4 4 3 4 3 
131 1 4 5 4 4 5 4 4 3 3 
132 1 4 4 5 4 4 5 5 5 4 
133 1 4 5 4 4 5 5 4 4 4 
134 1 3 4 3 3 5 4 4 4 5 
135 1 5 5 4 3 5 5 4 5 5 
136 1 2 1 2 3 3 2 1 1 3 
137 1 4 5 5 4 4 5 5 5 5 
138 1 5 4 4 4 5 4 4 3 4 
139 1 4 5 4 3 5 4 4 5 5 
140 1 5 5 3 3 4 4 5 5 4 
141 1 4 5 4 4 5 4 4 5 5 
142 1 3 2 4 3 3 2 3 2 2 
143 1 5 5 4 3 4 5 4 5 5 
144 1 4 5 4 4 5 4 4 4 5 
145 1 2 1 3 3 2 1 3 2 3 
146 1 5 5 4 4 5 4 4 4 3 
147 1 5 5 5 4 5 5 5 4 4 
148 1 3 2 3 3 3 2 2 2 3 
149 1 5 5 5 4 5 4 5 5 4 
150 1 4 5 5 5 4 4 5 5 4 
151 1 5 4 4 4 5 4 5 5 5 




153 1 3 3 2 1 3 3 2 2 4 
154 1 5 5 4 3 5 4 5 5 5 
155 1 4 5 4 4 3 4 4 4 3 
156 1 4 5 4 4 5 4 4 5 5 
157 1 3 3 2 1 3 2 1 2 3 
158 1 5 5 4 3 5 4 5 5 4 
159 1 5 4 4 4 3 4 4 4 4 
160 1 3 4 3 3 4 3 4 4 3 
161 1 5 5 4 3 5 5 4 5 5 
162 1 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

















Untuk pertanyaan kepercayaan, kepuasan online, dan niat pembelian 
kembali 
  T1 T2 ES1 ES2 ES3 RI1 RI2 
1 4 4 5 5 5 5 5 
2 5 5 4 4 4 5 4 
3 4 5 5 5 4 4 4 
4 4 3 4 4 5 4 4 
5 4 4 4 4 5 4 4 
6 4 4 3 3 3 3 3 
7 4 4 5 5 4 3 3 
8 5 5 4 4 5 5 5 
9 5 5 4 4 5 5 4 
10 2 2 1 1 1 1 1 
11 4 4 5 4 4 4 4 
12 5 5 5 4 4 4 4 
13 4 3 4 4 4 5 4 
14 4 4 4 5 5 5 5 
15 5 5 5 4 4 5 5 
16 3 3 3 3 2 2 2 
17 4 4 5 4 4 4 4 
18 5 5 5 5 4 5 5 
19 4 5 4 5 5 4 4 
20 5 5 5 5 5 5 5 
21 4 4 5 5 4 5 5 
22 4 4 5 3 4 4 4 
23 4 5 5 5 5 5 5 
24 3 2 2 2 3 3 3 
25 4 4 5 4 4 5 5 
26 4 4 5 5 5 5 5 
27 4 4 5 5 5 5 5 
28 4 4 5 5 4 5 5 
29 3 2 2 3 3 2 2 
30 3 5 4 4 5 5 5 
31 4 4 5 5 4 4 4 
32 3 4 4 3 3 4 4 
33 5 5 4 4 5 5 5 




35 5 4 4 4 5 4 3 
36 2 1 2 3 3 2 2 
37 4 4 5 5 5 5 5 
38 4 3 4 3 3 3 3 
39 4 4 5 5 4 5 5 
40 5 5 5 5 4 5 5 
41 2 1 2 2 1 1 1 
42 5 4 5 5 4 5 4 
43 5 5 4 4 5 4 4 
44 4 4 5 4 4 5 5 
45 4 4 5 5 4 4 4 
46 4 4 5 5 4 5 5 
47 3 3 3 2 3 2 2 
48 4 5 4 4 4 5 5 
49 5 5 4 4 5 4 4 
50 4 5 4 5 5 4 5 
51 2 3 2 1 3 2 2 
52 4 3 4 5 4 5 5 
53 4 4 4 5 5 5 4 
54 5 5 4 4 5 4 4 
55 5 5 4 5 4 4 5 
56 3 2 1 1 2 2 2 
57 3 4 4 4 5 4 4 
58 5 5 5 4 4 5 5 
59 2 1 2 3 2 2 2 
60 3 4 4 4 3 3 3 
61 4 4 5 4 4 3 4 
62 4 5 4 4 5 5 4 
63 3 4 4 3 3 4 3 
64 4 3 4 4 3 4 3 
65 4 5 4 5 5 5 5 
66 2 3 2 1 1 2 1 
67 4 5 3 4 5 4 3 
68 5 4 4 5 5 5 5 
69 4 5 5 4 4 4 5 
70 4 5 4 5 5 5 5 
71 3 3 4 4 5 4 4 
72 3 3 3 4 3 3 3 




74 3 2 3 2 2 2 2 
75 5 5 4 5 5 5 5 
76 4 4 5 4 4 4 5 
77 4 3 5 5 4 4 3 
78 4 5 5 5 4 5 4 
79 4 4 5 5 4 4 4 
80 4 4 5 4 4 5 5 
81 2 3 2 3 3 3 2 
82 5 5 4 5 5 4 5 
83 4 5 5 4 4 5 5 
84 4 4 5 4 4 5 5 
85 4 5 4 5 5 4 5 
86 2 2 3 2 2 3 3 
87 5 4 4 5 5 4 5 
88 5 5 4 4 5 4 4 
89 4 3 4 5 5 5 4 
90 4 4 5 5 4 5 5 
91 5 5 4 5 5 5 4 
92 5 5 4 4 4 4 5 
93 3 2 2 1 3 3 2 
94 5 5 4 5 5 5 5 
95 4 4 5 5 4 5 5 
96 4 3 4 4 3 3 3 
97 4 4 5 5 5 5 4 
98 4 3 4 4 4 4 3 
99 5 5 4 4 5 5 5 
100 4 5 4 3 4 4 3 
101 4 4 5 4 4 5 5 
102 4 4 4 3 3 4 3 
103 5 5 4 3 3 4 4 
104 5 5 4 5 5 5 4 
105 4 4 4 4 3 4 4 
106 5 4 4 3 4 4 4 
107 3 4 5 4 5 4 5 
108 4 5 5 4 4 5 5 
109 3 3 3 2 2 3 2 
110 4 4 4 5 5 5 5 
111 5 5 4 5 5 4 5 




113 4 4 5 5 4 5 5 
114 4 4 4 3 4 4 4 
115 4 4 4 4 5 5 5 
116 3 3 3 2 2 3 3 
117 5 5 5 4 4 5 4 
118 4 4 5 4 4 5 4 
119 3 4 5 5 4 4 4 
120 4 5 5 4 4 5 5 
121 3 2 2 1 1 2 1 
122 5 5 4 5 5 5 5 
123 4 4 5 5 4 5 4 
124 5 5 4 4 5 5 5 
125 5 4 4 4 5 5 5 
126 5 5 5 4 5 5 5 
127 4 5 5 5 4 5 5 
128 2 2 3 2 2 3 2 
129 5 5 4 5 4 5 5 
130 5 5 4 4 5 4 5 
131 4 4 5 4 4 4 4 
132 5 5 5 4 4 5 5 
133 5 4 4 5 5 5 5 
134 4 5 4 5 5 5 4 
135 5 5 5 4 4 5 5 
136 3 2 2 2 3 2 2 
137 5 5 4 4 5 4 5 
138 5 4 4 3 4 5 4 
139 5 5 4 4 5 4 5 
140 5 4 4 5 5 5 5 
141 5 5 4 4 5 5 5 
142 3 2 2 2 3 2 2 
143 5 5 5 4 4 5 5 
144 5 5 4 5 5 5 5 
145 3 2 1 2 2 3 2 
146 5 5 4 5 5 5 5 
147 5 5 4 4 4 5 5 
148 3 2 2 1 2 2 1 
149 5 5 4 4 5 5 5 
150 5 5 5 4 4 4 4 




152 5 5 5 4 4 5 4 
153 3 2 2 2 1 2 2 
154 4 5 5 4 4 5 5 
155 4 3 4 5 4 4 5 
156 5 5 5 4 4 5 5 
157 3 3 2 3 3 3 2 
158 4 5 5 5 4 5 4 
159 5 5 5 5 4 5 5 
160 3 4 3 3 4 3 3 
161 5 5 5 4 5 4 5 
162 4 5 4 5 5 5 4 
163 4 5 4 5 5 5 4 
 
 
